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ABSTRACT

TARUMANAGARA UNIVERSITY
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
JAKARTA

(A) Harris Markus

(B) THE INFLUENCE OF PERCEIVED QUALITY, TRUST, AND CUSTOMER
EXPERIENCE ON SAMSUNG SMARTPHONE CUSTOMER LOYALTY IN
JAKARTA: CUSTOMER SATISFACTION AS MEDIATION

(C) Xviii + 92 pages, 22 tables, 11 pictures, 5 appendixes
(D) MARKETING MANAGEMENT

(E) ABSTRACT: Technology has become an important part of people's daily lives
because it can make it easier to do work. Smartphone companies are competing
to set up factories in Indonesia in order to meet this demand. This condition
certainly increases competition between smartphone companies, both in terms
of features, price and product specifications. Therefore, smartphone companies
need to increase customer loyalty so that customers who want to buy a new
smartphone have a higher tendency to buy the latest series on. Customer loyalty
is becoming increasingly important considering that smartphones offered by
various companies have similar functions. The aim of this research is to
determine the influence of perceived quality, trust, and customer experience on
Samsung smartphone customer loyalty through customer satisfaction as a
mediating variable in Jakarta. The population of this study are Samsung
smartphone users, have purchased Samsung smartphone products more than
once, and live in Jakarta. The total samples obtained were 140 samples
obtained using the non-probability sampling method. The data that has been
obtained is processed using structural equation modeling assisted by the
SmartPLS 4 program. The results of this research show that customer loyalty
has a positive effect on perceived quality, trust and customer experience.
Furthermore, customer satisfaction has a positive effect on perceived quality,
trust, customer experience and customer loyalty. Furthermore, customer
satisfaction can mediate the influence of trust and customer experience on
customer loyalty, but customer satisfaction cannot mediate the influence of
perceived quality on customer loyalty.

(F) Keywords: perceived quality, trust, customer experience, customer satisfaction,
and customer loyalty



(G) References: 72 (1975-2023)

(H) Dr. Keni S.E., M.M..
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ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A) Harris Markus

(B) PENGARUH PERCEIVED QUALITY, TRUST, DAN CUSTOMER
EXPERIENCE TERHADAP CUSTOMER LOYALTY SMARTPHONE
SAMSUNG DI JAKARTA: CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI
MEDIASI

(C) Xviii + 92 halaman, 22 tabel, 11 gambar, 5 lampiran
(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak: Teknologi sudah menjadi bagian penting dalam keseharian
masyarakat karena dapat mempermudah dalam melakukan pekerjaan.
perusahaan smartphone berlomba-lomba untuk membuat pabrik di Indonesia
dalam rangka memenuhi permintaan tersebut. Kondisi tersebut tentunya
meningkatkan persaingan diantara perusahaan smartphone, baik dalam aspek
fitur, harga, maupun spesifikasi produk. Oleh sebab itu, perusahaan smartphone
perlu meningkatkan loyalitas pelanggan supaya pelanggan yang hendak
membeli smartphone baru memiliki kecenderungan yang lebih tinggi untuk
membeli seri terbaru yang ditawarkan. Loyalitas pelanggan menjadi semakin
penting mengingat bahwa smartphone yang ditawarkan oleh berbagai
perusahaan memiliki fungsi yang serupa. Tujuan dari penelitian ini ialah untuk
mengetahui pengaruh antara perceived quality, trust, dan customer experience
terhadap customer loyalty smartphone Samsung melalui customer satisfaction
sebagai variabel mediasi di Jakarta. Populasi dari penelitian ini adalah
pengguna smartphone Samsung, pernah membeli produk smartphone Samsung
lebih dari satu kali , dan berdomisili di Jakarta. Total sampel yang diperoleh
berjumlah 140 sampel yang diperoleh dengan metode non-probability
sampling. Data yang telah diperoleh, diolah dengan pemodelan persamaan
struktural yang dibantu oleh program SmartPLS 4. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa customer loyalty berpengaruh secara positif terhadap
perceived quality, trust, dan customer experience. Selanjutnya, customer
satisfaction berpengaruh secara positif terhadap perceived quality, trust,
customer experience, dan customer loyalty. Lebih lanjut, customer satisfaction
dapat memediasi pengaruh trust dan customer experience terhadap customer

vii



loyalty, namun customer satisfaction tidak dapat memediasi pengaruh
perceived quality terhadap customer loyalty.

(F) Kata Kunci: perceived quality, trust, customer experience, customer
satisfaction, dan customer loyalty

(G) Daftar Pustaka: 72 (1975-2023)

(H) Dr. Keni S.E., M.M..
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BAB |
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Teknologi sudah menjadi bagian penting dalam keseharian masyarakat karena
dapat mempermudah dalam melakukan pekerjaan. Berbagai kegiatan sudah dapat
dilakukan dengan menggunakan teknologi, seperti memesan makanan dan transportasi,
serta pendaftaran untuk membuat paspor sudah dapat dilakukan melalui smartphone.

Berbagai kemudahan tersebut kemudian memotivasi masyarakat untuk
menggunakan smartphone, sehingga Statista (2023) menunjukkan bahwa 187,7 juta
masyarakat Indonesia sudah menggunakan smartphone. Bahkan, terdapat masyarakat
yang menggunakan lebih dari satu smartphone dan memutuskan untuk membeli
smartphone yang baru setiap dua tahun sekali (Populix, 2023).

Data tersebut menunjukkan bahwa terdapat permintaan smartphone dengan
jumlah yang tinggi di Indonesia, sehingga perusahaan smartphone berlomba-lomba
untuk membuat pabrik di Indonesia dalam rangka memenuhi permintaan tersebut.
Kondisi tersebut tentunya meningkatkan persaingan diantara perusahaan smartphone,
baik dalam aspek fitur, harga, maupun spesifikasi produk.

Oleh sebab itu, perusahaan smartphone perlu meningkatkan loyalitas pelanggan
supaya pelanggan yang hendak membeli smartphone baru memiliki kecenderungan
yang lebih tinggi untuk membeli seri terbaru yang ditawarkan daripada membeli
smartphone merek lain. Loyalitas pelanggan menjadi semakin penting mengingat
bahwa smartphone yang ditawarkan oleh berbagai perusahaan memiliki fungsi yang
serupa.

Penelitian ini mengkaji mengenai loyalitas pelanggan Samsung yang merupakan

salah satu raksasa teknologi dari Korea Selatan. Perusahaan tersebut sudah dikenal



oleh seluruh dunia karena menawarkan berbagai jenis produk elektronik. Namun dalam
lima tahun terakhir, pangsa pasar smartphone Samsung di Indonesia mengalami
penurunan, seperti yang ditunjukkan pada Gambar 1.1.

iPhone - - 1.00 12.00 1240
Oppo 16,60 17.70 19.30 2060 23.40
Samsung 45.80 46,50 3710 33.00 3290
Vivo 450 7.90 780 9.70 970

Xiaomi 14.30 1010 1240 1.20 10,60

Gambar 1.1 Pangsa Pasar Smartphone di Indonesia
Sumber: Top Brand Award (2023)

Gambar 1.1 menunjukkan bahwa smartphone Samsung masih menjadi yang
masih paling banyak diminati di Indonesia. Namun, sejak tahun 2018, pangsa pasar
smartphone Samsung mengalami penurunan dari 45,80% menjadi 32,90%. Penurunan
sebanyak 12,9% tersebut diiringi dengan peningkatan sebesar 12% pada smartphone
Oppo dan Vivo, sehingga data tersebut mengindikasikan bahwa terdapat pelanggan
Samsung yang beralih ke kedua merek tersebut.

Padahal, berdasarkan observasi penulis, ketiga merek tersebut melakukan
aktivitas pemasaran dengan intensitas yang serupa dan Kompas (2022) menunjukkan
bahwa ketiga merek tersebut menawarkan beberapa seri smartphone dengan harga
yang serupa. Oleh sebab itu, penelitian ini ingin mengidentifikasi faktor-faktor yang
dapat memengaruhi loyalitas pelanggan smartphone Samsung.

Wisianto dan Keni (2023) menunjukkan bahwa konten buatan pengguna, konten
buatan perusahaan, dan trust berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
smartphone. Sementara Keni dan Sandra (2021) menunjukkan bahwa customer
experience dan customer satisfaction dapat berpengaruh signifikan terhadap customer

loyalty. Selain itu, Oppong, Yeboah, dan Gyawu (2020) menunjukkan bahwa perceived



quality dan brand association berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
loyalty.

Penelitian ini ingin mengidentifikasi pengaruh perceived quality, trust, customer
experience, dan customer satisfaction terhadap customer loyalty. Perceived quality
adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas suatu produk. Berbagai kualitas
smartphone, seperti fitur, desain, dan daya tahan baterai dapat memengaruhi
kecenderungan pelanggan untuk tetap menggunakan merek smartphone tersebut.

Sementara itu, trust menunjukkan kepercayaan pelanggan terhadap merek
smartphone. Kepercayaan yang terbangun dengan baik akan mempengaruhi konsumen
untuk selalu menggunakan merek tersebut (Febriyanti & Tuti, 2022). Kepercayaan
tersebut dapat bersumber dari keyakinan bahwa smartphone dapat digunakan secara
optimal ataupun perusahaan dapat menangani kendala pada smartphone secara
responsive (Huda & Nugroho, 2020).

Selanjutnya, customer experience menunjukkan pengalaman yang dirasakan oleh
pelanggan ketika menggunakan smartphone (Mantala & Firdaus, 2016). Menurut
Mantala dan Firdaus (2016) pengalaman yang baik saat menggunakan smartphone
akan memungkinkan pelanggan untuk kembali menggunakan smartphone tersebut.
Pengalaman yang baik tersebut dapat berupa inovasi terkini untuk memenubhi
kebutuhan konsumen dan menarik minat beli mereka (Dliyaul Hag, 2023).

Kemudian, kepuasan pelanggan menunjukkan kesesuaian antara ekspektasi
pelanggan terhadap suatu produk dengan kinerja produk tersebut (Pranoto & Subagio,
2015). Pelanggan dapat merasa puas dengan smartphone jika produk tersebut dapat
memenuhi ekspektasi pelanggan, seperti tidak sering mengalami kendala ataupun dapat
digunakan dengan intensitas yang tinggi (Setiadi, 2019).

Lebih lanjut, penelitian ini ingin mengkaji peran mediasi customer satisfaction
terhadap pengaruh perceived quality, trust, dan customer experience terhadap customer
loyalty. Sinta, Lumbanraja, dan Sembiring (2023) menunjukkan bahwa kualitas suatu

produk yang dirasakan oleh pelanggan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang



kemudian meningkatkan kecenderungannya untuk tetap menggunakan produk
tersebut.

Selanjutnya, pelanggan yang percaya terhadap suatu produk akan cenderung
merasa puas dengan produk tersebut dan akan tetap menggunakanya. Sementara Keni
dan Sandra (2021) menunjukkan bahwa pengalaman positif yang dirasakan oleh
pelanggan dari suatu produk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, sehingga
pelanggan akan termotivasi untuk tetap menggunakan produk tersebut.

Berdasarkan latar belakang di atas, penelitian ini ingin melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Perceived Quality, Trust dan Customer Experience
terhadap Customer Loyalty Smartphone Samsung di Jakarta: Customer
Satisfaction Sebagai Variabel Mediasi”.

1. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, penelitian ini mengidentifikasi masalah

sebagai berikut:

a. Perceived quality berpengaruh terhadap customer loyalty.

b. Trust berpengaruh terhadap customer loyalty.

c. Customer experience berpengaruh terhadap customer loyalty.

d. Konten buatan pengguna berpengaruh terhadap customer loyalty.

e. Konten buatan perusahaan berpengaruh terhadap customer loyalty.

f.  Customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty.

g. Brand association berpengaruh terhadap customer loyalty.

h. Customer satisfaction dapat memediasi pengaruh perceived quality terhadap

customer loyalty.
i.  Customer satisfaction dapat memediasi pengaruh trust terhadap customer loyalty.
J.  Customer satisfaction dapat memediasi pengaruh customer experience terhadap

customer loyalty.



2. Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah, penelitian ini membatasi
masalah untuk berfokus pada permasalahan, yaitu:

a. Subjek penelitian ini adalah pelanggan smartphone Samsung karena merek
tersebut mengalami penurunan pangsa pasar dalam lima tahun terakhir.

b. Variabel yang diteliti berupa pengaruh perceived quality, trust, dan brand
customer experience terhadap customer loyalty, serta peran mediasi customer
satisfaction terhadap pengaruh tersebut. Penelitian ini mengkaji faktor tersebut
karena ingin berfokus pada sudut pandang pelanggan, mengingat bahwa produk
smartphone yang ditawarkan oleh berbagai merek memiliki fungsi yang serupa.

c. Penelitian ini hanya mengidentifikasi pelanggan smartphone Samsung di Jakarta
mengingat bahwa penelitian ini dilakukan dalam jangka waktu yang terbatas.

3. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah, rumusan masalah pada penelitian ini adalah

sebagai berikut:

a. Apakah 1) perceived quality, 2) trust, dan 3) customer experience berpengaruh
terhadap customer loyalty smartphone Samsung?

b. Apakah 1) perceived quality, 2) trust, dan 3) customer experience berpengaruh
terhadap customer satisfaction smartphone Samsung?

c. Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty smartphone
Samsung?

d. Apakah customer satisfaction dapat memediasi pengaruh 1) Perceived quality, 2)
trust, dan 3) customer experience terhadap customer loyalty smartphone

Samsung?



B. TUJUAN DAN MANFAAT
1. Tujuan
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dilakukannya penelitian ini adalah

sebagai berikut:

a. Untuk menguji secara empiris pengaruh 1) perceived quality, 2) trust, dan 3)
customer experience terhadap customer loyalty smartphone Samsung.

b. Untuk menguji secara empiris pengaruh 1) perceived quality, 2) trust, dan 3)
customer experience terhadap customer satisfaction smartphone Samsung.

c. Untuk menguji secara empiris pengaruh customer satisfaction terhadap customer
loyalty smartphone Samsung.

d. Untuk menguji secara empiris apakah customer satisfaction dapat memediasi
pengaruh 1) perceived quality, 2) trust, dan 3) customer experience terhadap

customer loyalty smartphone Samsung.

2. Manfaat

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada berbagai
pihak sebagai berikut:
a. Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan smartphone,
khususnya ketika perusahaan ingin mengembangkan strategi untuk meningkatkan
customer loyalty melalui peningkatan perceived quality, trust, customer experience,

ataupun customer satisfaction.

b. Bagi Mahasiswa
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi untuk menambah
wawasan mahasiswa mengenai faktor-faktor yang dapat meningkatkan loyalitas

pelanggan smartphone.



c. BagiPenelitian Selanjutnya

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya
yang ingin mengkaji model penelitian yang serupa untuk memperoleh informasi yang
lebih lengkap mengenai faktor-faktor yang dapat berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan smartphone.
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